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RESUMO

A Inteligéncia Artificial estd ganhando um espaco significativo para a criacdo de sistemas de recomendacgdo com
0 objetivo de personalizar as aplicacdes em funcéo do perfil e preferéncia de seus usuarios. O principal proposito
é melhorar a experiéncia dos usuarios (User eXpericence - UX) com os aplicativos e os fidelizar gerando
emocdes heddnicas positivas. Em paralelo a isso, as midias sociais continuam ganhando adeptos, possibilitando
a geracdo de conteldos de forma irrestrita, informal e motivando a aproximagdo das pessoas. Neste contexto,
este artigo busca analisar a Inteligéncia Artificial usada no sistema de recomendag@es do Instagram, levando em
consideracdo as sugestfes de seguidores e melhores amigos em uma perspectiva de UX. Para chegar aos
objetivos esperados, o estudo se utilizou das técnicas de autorrelato Self-Assessment Manikin (SAM) e
Experience Sampling Method (ESM) oriundas da UX. O questionario foi disponibilizado no Google Forms e
teve a participacdo de 106 pessoas. Os resultados indicam sentimentos hedbnicos positivos em relacdo as
interacGes com o Instagram, embora exista espaco para melhorar o sistema de recomendacéo utilizado.
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1 INTRODUGCAO

As Redes Sociais vém se tornando cada vez mais imprescindivel na vida de diversas
pessoas ao redor do mundo. Segundo De Santana et al. (2009) isso vem acontecendo devido
ao fato dessa tecnologia poder abranger qualquer assunto e permitir troca de conhecimento
fora do contexto da vida profissional das pessoas.

Por conta disso, as empresas se preocupam cada vez mais em potencializar a
experiéncia dos usuarios que utilizam as Redes Sociais, procurando disponibilizar novas
ferramentas que fomentem o acesso aos seus produtos e servicos. Ferramentas estas que
muitas vezes contam com a utilizacdo da IA. Esta, por sua vez, tem como objetivo oferecer
apoio a decisdo e ao controle de dados com base em fatos, conhecimentos tanto empiricos
guanto tedricos, mesmo que estes dados estejam incompletos (SELLITTO, 2002). Desta
forma, ao analisar os dados inseridos pelo usuario, a 1A ajuda o sistema a selecionar e
controlar o contetido mais adequado para aquele usuario.

Em uma reportagem para 0 New York Times, Roger McNamee destaca que este
controle ¢ uma das causas do que ele chama de “bolhas sociais”. O exemplo utilizado pelo
autor foi a rede social Facebook que se aproveita de algoritmos que dao aos usuarios o que

eles desejam, fazendo com que cada feed seja uma realidade Unica para o usuario. Nao
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diferente da realidade paralela do Facebook, temos muitas outras redes e servigos que aplicam
0 mesmo método de IA para manter a atencdo do usuario. Entre elas esta o Instagram.

O Instagram € uma Rede Social de compartilhamento de fotos e videos que esta
disponivel em diversas plataformas, como a Apple Store e a Play Store. A Rede Social trata
de um aplicativo gratuito que pode ser baixado e, a partir dele, é possivel tirar fotos com o
celular ou fazer o upload de fotos ja existentes na memoria do celular, aplicar efeitos nas
imagens e compartilhar com os seus amigos. Os usuarios do Instagram também podem
compartilhar contetidos, tais como, texto, imagens ou videos, que sdo exibidos
temporariamente no sistema chamados de stories (DE S. SILVA et. al, 2018). Além disso,
esta Rede Social traz um recurso de privacidade que permite ao usuario compartilhar o seu
story apenas com as pessoas que estdo presentes na lista dos seus melhores amigos.

Entre outras técnicas, o Instagram utiliza a IA para sugerir pessoas que 0 usuario pode
seguir e usuérios que podem fazer parte da sua lista de melhores amigos. A escolha das
pessoas que aparecem como sugestdo para seguir, ocorre a partir de um algoritmo que mostra
perfis relacionados com 0s que o usuario acabou de seguir ou perfis de pessoas que 0 USUArio
possui 0 contato no telefone ou no Facebook. J& a selecdo de pessoas que aparecem como
sugestdo de melhores amigos é composta por pessoas que 0 usuario mais interage durante o
seu tempo na plataforma.

Neste contexto, esta pesquisa tem como objetivo avaliar as técnicas de sugestdes de
seguidores, de melhores amigos, ordem de postagens no feed e ordem dos stories realizadas
pela IA presente na Rede Social Instagram para identificar a UX com a utilizacdo dessas
técnicas pelos usuérios, além de identificar as experiéncias proporcionadas ao realizar
postagens no feed, no storie e ao enviar mensagens para 0s seus seguidores.

O restante deste artigo esta dividido em outras quatro secdes. Na Secédo 2 sdo descritas
as técnicas de UX utilizadas na avaliacdo desta pesquisa. A Secdo 3 descreve a metodologia
adotada para a execucdo da pesquisa. Na Secdo 4 sdo apresentados e discutidos os resultados
encontrados. Por fim, a Secdo 5 exibe as conclusdes e futuros trabalhos propostos para o

desdobramento do estudo.

2 TECNICAS DE UX UTILIZADAS NA PESQUISA

Existem diversas caracterizacbes que envolvem a UX, dentre elas estdo as

experiéncias heddnicas, que proporcionam emog0es como 0 prazer, a satisfacdo e a diversao
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(STELMASZEWSKA et. al, 2004). As experiéncias hedonicas podem ser identificadas
durante a realizacdo de atividades comuns como, por exemplo, assistir um filme, escutar
musica e jogar videogame. No entanto, estas atividades podem ndo propiciar uma boa
experiéncia, caso a mausica tenha um ritmo desagradavel, o enredo do filme seja
desinteressante e 0 jogo ndo proponha desafios atrativos (KOVATCHEVA, 2018). Nesse
sentido, é importante identificar e entender as emog¢des dos usuérios ao interagir com um
produto ou servico, possibilitando ajusta-los para que atendam as metas da UX, tornando a
experiéncia divertida, emocionante, interessante, agradavel e satisfatéria (KAASINEN, 2015).

A compreensdo do que 0 usuério sente e o tratamento dado a essa informagdo pode
reduzir as emocdes negativas em relacdo a um produto tecnoldgico, aumentando o desejo de
consumo e fidelizacdo do cliente (WONG, 2013). Na literatura existem indmeras técnicas de
avaliacdo das experiéncias do usuario (MAIA; FURTADO, 2016) (RIVERO; CONTE, 2017),
entretanto os estudos desta pesquisa levaram em consideracdo apenas as técnicas de UX para
avaliar a qualidade hedonica através de questionarios, conhecidas como técnicas de
autorrelato. Estas técnicas ajudam a compreender o estado emocional do usuério sobre cada
detalhe de um produto, assim, a equipe envolvida no desenvolvimento e manutencdo do
produto torna-se capaz de tomar agdes para melhorar a UX. Como existem dezenas de
técnicas de autorrelato (ISO, 2010) (KAASINEN et. al, 2015) (LARSON e
CSIKSZENTMIHALYI, 2014) vamos apresentar apenas as duas que foram utilizadas nesta
pesquisa.

A técnica Self-Assessment Manikin (SAM) é uma técnica de captura baseada em um
modelo psicoldgico que abrange as dimensdes do prazer, excitacdo e dominéncia. Utiliza
figuras representativas de manequins com expressGes para indicar niveis de emocgdes para
cada dimensdo (BRADLEY e LANG, 1999). A Figura 1 ilustra a representacdo grafica das
possibilidades de emocdes dispostas nas dimensdes do SAM, sendo a primeira linha a

dimensdo do prazer, a segunda da excitacao e a terceira da dominancia.
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Figura 1 - Representacdo da técnica SAM

i

Conforme apresentado na Figura 1, o prazer varia de feliz até a expressdo de infeliz. A
excitacdo € representada por figuras que mostram muito entusiasmado (constituinte com
grande explosdo) até desinteressado (concebido com um ponto no centro da figura). A
dominancia retrata o nivel de controle sobre o contexto, representada pelo tamanho das
figuras, sendo o maximo de controle a figura de maior tamanho.

A técnica Experience Sampling Method (ESM) foi projetado para capturar o estado
emocional do usuario durante ou logo apds um determinado evento. Deste modo, as emocdes
capturadas potencializam a solidez da informacdo, pois reduz o viés de memoria.
Csikszentmihalyi e Larson (2014) defendem que a técnica ESM tem como principal
funcionalidade possibilitar a realizacdo da captura de experiéncias momentaneas, sentimentos
e pensamentos. Segundo Meschtscherjakov et. al (2009), a ESM é capaz de medir duas
dimens@es: o tipo de emocdo (positiva ou negativa) e a intensidade da emocdo. Para tal
representacdo, é usado um conjunto de expressdes faciais que se relaciona diretamente com

um numero (Tabela 1) que representam estados emocionais relacionados ao contexto das

perguntas.
Tabela 1 - Relacdo das expressdes faciais com dados numéricos
Sentimento - ' 28 o0 1Xg
NUmero 1 2 3 4 5

3 METODOLOGIA ADOTADA NA PESQUISA

Para atingir os objetivos almejados na pesquisa foram realizados 0s seguintes passos:

e Estudo bibliografico sobre Redes Sociais, principalmente o Instagram.
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e Estudo bibliografico sobre a area de UX para identificar quais técnicas de
avaliacdo poderiam ser utilizadas.

e Desenvolver um estudo de caso para avaliar a experiéncia hedodnica dos
participantes em relacdo as sugestdes de pessoas para seguir, sugestdes de melhores amigos e
a ordem de postagens que aparecem no feed. Para realizar o estudo de caso foram utilizados
os procedimentos metodologicos indicados no framework DECIDE, cujas acdes sao: (i)
Determinar o objetivo da analise; (ii) Explorar perguntas a serem respondidas; (iii) Escolher o
método de avaliacdo; (iv) Identificar e Administrar as questdes praticas; (v) Decidir como
Lidar com as questdes éticas; e (vi) Estabelecer forma de avaliar, interpretar e apresentar
resultados.

Com relacdo ao objetivo de analise, o foco do experimento é identificar a experiéncia
do usuario com o sistema de recomendacdo do Instagram para sugestfes de seguidores e
melhores amigos.

Ja no aspecto de explorar perguntas a serem respondidas e escolher o método de
avaliacdo foram especificadas quinze perguntas (seis utilizando a técnica ESM e nove
utilizando a técnica SAM) com o proposito de capturar o estado emocional do usuério e
identificar os seus sentimentos abrangendo as dimensdes do prazer, excitacdo e dominancia

ao utilizar o Instagram (Tabela 2).
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Tabela 2 - Perguntas utilizadas na pesquisa

seus seguidores no Instagram?

ID Perguntas Técnicas

1 Qual a sua satisfacéo em relacdo as sugestdes de perfis para vocé seguir no ESM
Instagram?

2 Qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo a compatibilidade com o seu perfil dos ESM
seguidores sugeridos pelo Instagram?
Qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo as sugestdes de perfis que podem fazer

3 ; . ESM
parte da sua lista de melhores amigos no Instagram?

4 Qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo a compatibilidade com o seu perfil dos ESM
seguidores sugeridos pelo Instagram para compor a sua lista de melhores amigos?

5 Qual a sua satisfacdo em relacdo a ordem das postagens que aparecem no seu feed ao ESM
abrir ou atualizar o Instagram?

6 Qual a sua satisfacdo em relacdo a ordem dos stories que aparecem no momento que ESM
vocé abre ou atualiza o Instagram?

7 | Qual o seu Prazer (Satisfacdo) em realizar uma postagem no feed do Instagram? SAM

8 | Qual a sua Excitacdo (Motivacdo) em realizar uma postagem no feed do Instagram? SAM

9 Qual a sua Dominéancia (Seguranca) em realizar uma postagem no feed do SAM
Instagram?

10 | Qual o seu Prazer (Satisfagdo) em realizar uma postagem no storie do Instagram? SAM

11 | Qual a sua Excitagdo (Motivacdo) em realizar uma postagem no storie do Instagram? SAM

12 Qual a sua Dominancia (Seguranca) em realizar uma postagem no storie do SAM
Instagram?

13 Qual o seu Prazer (Satisfacdo) em enviar mensagens (texto ou foto) para os seus SAM
seguidores no Instagram?

14 Qual a sua Excitacdo (Motivagdo) em enviar mensagens (texto ou foto) para os seus SAM
seguidores no Instagram?

15 Qual a sua Dominancia (Seguranca) em enviar mensagens (texto ou foto) para 0s SAM

Na identificacdo e administracdo das questdes préaticas, o questionario desenvolvido

foi disponibilizado via WhatsApp e Instagram, durante o peridio de 4 dias, para que 0s

usudrios do Instagram pudessem responder as perguntas propostas pela pesquisa.

Com relacdo as questdes Eticas, foi disponibilizado o Termo de Consentimento Livre

e Esclarecido (TCLE) para que os participantes pudessem entender do que se tratava a

pesquisa e participarem por livre arbitrio, j& que foi uma pesquisa disponibilizada por redes

sociais, independente de instituicGes e na qual o participante poderia optar em participar ou

desistir a qualquer momento.

Para avaliar e interpretar os dados, foi utilizado o Microsoft Excel que possibilitou a

tabulagcdo dos dados e geragdo dos graficos que serdo apresentados e discutidos na proxima

secao.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Todos os participantes antes de iniciar o0 questionario precisaram responder perguntas
em relacdo a sua idade, ao seu género e a quanto tempo utilizam o Instagram. Estas perguntas
foram feitas com o propdsito de entender melhor qual o perfil dos participantes e realizar uma
anélise mais detalhada. Diante disto, os resultados obtidos em relacdo a estas perguntas
foram:

1. A média aritmética da idade dos participantes é de 27 anos.

2. A porcentagem de participantes do género feminino foi igual a 68% e do género
masculino 32%.

3. A média aritmética de tempo de utiliza¢do do Instagram é de 6,3 anos.

Na Figura 2, sdo apresentados os resultados referentes a satisfacdo dos usuarios em
relacdo as sugestdes de perfis a serem seguidos. A analise dos resultados permite perceber que
0s sentimentos dois e trés (satisfeito e neutro) obtiveram um maior porcentual em relagcdo aos
demais sentimentos disponiveis na técnica ESM. Desta forma, os dados indicam que a
experiéncia do usuario em relacdo as sugestdes de perfis para seguir no Instagram é
satisfatoria, porém pode ser melhorada. Isso ocorre, pois, o sistema de recomendacdo do
Instagram deve seguir alguns métodos ndo tdo eficientes, causando assim, um pequeno

desconforto aos usuarios.

Figura 2 - Satisfacdo em relacdo a sugestdo de perfis

1. Qual a sua satisfacdo em relacao as sugestdes de perfis para vocé seguir no Instagram?

106 respostas

40

40 (37,7%)

36 (34%)
30

20
18 (17%)

11 (10,4%)
1 (0,9%)
|

1 2 3 4 5

Os resultados da segunda pergunta (Figura 3) demonstram que os sentimentos dois e
trés (satisfeito e neutro) possuem um percentual maior. Mostrando mais uma vez que as

sugestdes do sistema de recomendacdo do Instagram possuem algumas falhas, porém nesta
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pergunta a falha esté relacionada a compatibilidade com o perfil do usuério, ou seja, o perfil
que esta sendo sugerido ndo possui caracteristicas em comum com o perfil do dono da conta.

Figura 3 - Satisfacdo em relacdo aos seguidores sugeridos

2. Qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo a compatibilidade com o seu perfil dos seguidores

sugeridos pelo Instagram?
106 respostas

40
40 (37,7%)

35 (33%)

30

20
17 (16%)

10 11 (10,4%)

3(2,8%)

A Figura 4 representa o resultado obtido com a terceira pergunta e demostra que 0s
sentimentos 2 e 3 (satisfeito e neutro) foram mais uma vez 0s que obtiveram a maior
quantidade de respostas. Além disso, pode-se perceber que o sentimento 4 (insatisfeito)
também obteve um grande percentual de respostas. Esta tendéncia de neutralidade também
pode ser constatada em relagdo a compatibilidade dos perfis sugeridos para serem os melhores
amigos (Figura 5) demostrando que o sistema de recomendacdo do Instagram em relacdo a
sugestdo de melhores amigos pode ser melhorado para contemplar as expectativas de um

ndmero maior de usuarios.
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Figura 4 - Satisfagdo em relag&o a lista sugerida de melhores amigos

3. Qual o seu nivel de satisfacdo em relacao as sugestdes de perfis que podem fazer parte da sua

lista de melhores amigos no Instagram?
106 respostas

40

30 33 (31,1%) 33 (31,1%)

20
20 (18,9%)

10 13 (12,3%)

7 (6,6%)

Figura 5 - Satisfacdo em relac&o a compatibilidade com a lista de melhores amigos sugerida

4. Qual o seu nivel de satisfacao em relacao a compatibilidade com o seu perfil dos seguidores

sugeridos pelo Instagram para compor a sua lista de melhores amigos?
106 respostas

60

40

28 (26,4%)

a0 20 (18,9%)

Os resultados apresentados no grafico da Figura 6 mostram que 0s usuarios se sentem

satisfeitos em relacdo a ordem das postagens que aparecem no feed, ou seja, a escolha da
ordem das postagens feita pelo sistema de recomendagdo do Instagram esta sendo feita de
forma correta, porém ainda pode ser melhorada devido a grande porcentagem de respostas
neutras e insatisfeitas.
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Figura 6 - Satisfacdo em relagdo a ordem de postagem

5. Qual a sua satisfacdo em relacao a ordem das postagens que aparecem no seu feed ao abrir ou
atualizar o Instagram?

106 respostas

40

36 (34%)
30

30 (28,3%)

20 22 (20,8%)

10 12 (11,3%)

6 (5,7%)

Os resultados em relacdo a ordem dos stories indicam que a maioria dos usuarios
estdo satisfeitos ou muito satisfeitos, conforme apresentado no gréfico da Figura 7.

Figura 7 - Satisfacdo em relacdo a ordem dos stories

6. Qual a sua satisfagao em relagao a ordem dos stories que aparecem no momento que vocée

abre ou atualiza o Instagram?
106 respostas

40

36 (34%)

30

26 (24,5%)
20 21 (19,8%)

10 13 (12,3%)
10 (9,4%)

Os dados apresentados na Tabela 3 representam os resultados obtidos através da
técnica SAM. Com o proposito de analise, foi aplicada uma média aritmética sobre cada
dimensdo e gerado um valor médio para cada resposta. Esse procedimento foi repetido para
todas as perguntas, sendo que a escala de valores pode variar de 1 a 9 como foi enfatizado na
descricdo da técnica.
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Tabela 3 - Resultados das perguntas utilizando a técnica SAM

Pergunta Sentimento
g Prazer Excitacdo Dominéncia

Qual o seu sentimento em realizar uma postagem no 7 6 6
feed do Instagram?
Qual o seu sentimento em realizar uma postagem no 7 6 6
storie do Instagram?
Qual o seu sentimento em enviar mensagens (texto 7 6 7
ou foto) para os seus seguidores no Instagram?

Pode-se observar na Tabela 3 que os participantes do estudo de caso informaram altos
valores de Prazer, Excitacdo e Dominancia ao realizarem uma postagem no feed, storie ou ao
enviar mensagens no Instagram. Isso ocorre provavelmente porque ao realizar uma postagem
vocé esta compartilhando algo importante da sua vida para pessoas conhecidas e isso ocasiona
um sentimento de prazer. J& em relacdo ao sentimento de excitagdo, acredita-se que no
momento da postagem 0s usuarios se sentem animados e entusiasmados, provocando assim
um sentimento de excitacdo. Olhando pelo lado da dominancia, € possivel inferir que a média
foi alta em funcdo dos usuarios que responderam a pesquisa terem, em media, 6 anos de
experiéncia com o Instagram, o que permite adquirir maior conhecimento ao realizar qualquer

acao nesta rede social.

5 CONCLUSOES

Este experimento teve como principal objetivo avaliar o sistema de recomendacdo do
Instagram em relacdo as sugestdes de seguidores, melhores amigos, a ordem das postagens
que aparecem no feed ou no storie no momento que o usuario abre ou atualiza o Instagram.
Além de analisar e entender melhor qual a experiéncia do usuério ao realizar postagens ou
trocar mensagens com 0s seus seguidores.

Diante disto, pode-se observar com os dados coletados que, de modo geral, 0s usuarios
se sentem satisfeitos com o sistema de recomendacdo do Instagram, porém ainda existem
aspectos que poderiam melhorar, como a questdo da compatibilidade dos perfis sugeridos
como melhores amigos e a compatibilidade dos perfis sugeridos para o usuario seguir.

Foi possivel observar que os usuarios do Instagram demonstram sentimentos
heddnicos positivos em relacdo ao prazer, excitagdo e dominancia quando se trata de realizar

uma postagem, tanto no feed quanto no storie e ao enviar mensagens para 0s seus seguidores.
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Isto ocorre provavelmente devido a experiéncia positiva que a rede social traz aos usuarios e a
grande quantidade de tempo que 0s usuarios que participaram da pesquisa utilizam o
Instagram.

Como trabalhos futuros, pretende-se continuar as investigacbes em relacdo aos
sistemas de recomendacéo baseados na IA de outras redes sociais, tais como, o Facebook e o
Twitter, alem de analisar como 0s usuarios se sentem ao realizar as principais atividades

disponiveis nestas redes sociais.
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